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En el presente trabajo se diseña un sistema integrado de gestión para la empresa 
Cenergía EIRL. El alcance está delimitado a las actividades relacionadas con los 
servicios que presta la empresa en las instalaciones de los clientes, por lo que el diseño 
busca cubrir todos los aspectos asociados con la calidad del servicio, cuidado del medio 
ambiente, seguridad y salud ocupacional. 
Se ha iniciado con la revisión de los documentos estratégicos que posee la empresa; 
seguido del diagnóstico de línea base, obteniéndose el 42.34% de cumplimiento con los 
requisitos de Calidad, porcentaje que indica que el cumplimiento es Pobre. Para el caso 
del medio ambiente se ha obtenido 42.59%, el cumplimiento es Pobre. Luego de realizar 
el diagnóstico de la SSO se ha obtenido 42.03%, lo que señala que la implementación, 
al igual que en los dos casos anteriores, es Pobre.  
En la redacción de los documentos requeridos, se ha realizado la matriz de interacción 
de los requisitos de las tres normas, con la finalidad de identificar la documentación 
obligatoria integrada y específica obligatoria.  
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1 CAPITULO I:  
 
PLANTEAMIENTO METODOLÓGICO 
 Planteamiento del Problema 
Cenergía EIRL. cuenta con más de quince años de experiencia en el mercado, 
brindando servicios eléctricos. Sin embargo, no puede brindar servicios bajo las 
exigencias que requieren los clientes, en especial con temas relacionados con la 
gestión de la calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional; trayendo 
como consecuencia que la empresa pierda licitaciones y por ende la capacidad 
adquisitiva y competitividad en el mercado. 
Es por ello que se toma acciones con la finalidad de identificar las necesidades 
de la empresa, para cubrir la falta de capacidad y competencia frente a las 
empresas del sector y cubrir los requisitos de los clientes. 
 Objetivos 
1.2.1 Objetivo General 
Diseñar de un Sistema Integrado de Gestión en la empresa Cenergía EIRL. 
bajo los lineamientos de las normas ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015 Y 
OHSAS 18001: 2007. 
1.2.2 Objetivos Específicos. 
 Desarrollar un diagnóstico que determine el cumplimiento de las 
normas ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015 Y OHSAS 18001: 2007.para 




 Identificar los procesos y determinar la satisfacción del cliente, 
aspectos ambientales y riesgos de la empresa Cenergía EIRL. 
 Diseñar los formatos y documentos que sean necesarios para el 
Sistema Integrado de Gestión. 
 Justificación de la Implementación de un SIG. 
En la actualidad diferentes tipos de empresas están realizando un cambio 
importante dentro de sus organizaciones, las cuales les permite ser reconocidas 
si brindan servicios y/o productos con un Sistema Integrado de Gestión, el cual 
les brinda gran cantidad de beneficios como la formalización y el posicionamiento 
en el mercado, a su vez les permite crecer como empresas. 
El Diseño de un Sistema Integrado de Gestión es una de las herramientas que 
adquirieron gran importancia vital en las organizaciones, pues esto demuestra 
que la organización tiene un compromiso con todas las partes interesadas, por 
tal motivo el propósito de este trabajo es de diseñar un sistema integrado de 
gestión, y así seguir con los requisitos de las normativas actuales vigentes ISO 
9001: 2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, que tiene como propósito 
beneficiar a la empresa Cenergía EIRL. 
 Alcances 
Tiene su inicio con el diagnóstico actual de la empresa hasta el desarrollo del 
diseño de un Sistema Integrado de Gestion bajo los lineamientos de las normas 
ISO 9001: 2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, abarcando todos los 
procesos de la empresa Cenergia EIRL. 
 Limitaciones 
Las principales limitaciones que se tuvieron son: 
 Ausencia de un responsable encargado de la información. 
 La empresa no cuenta con documentación ordenada en temas de Calidad, 
Medio Ambiente y Seguridad, esto genera dudas en permitirnos el acceso a 




 La empresa cuenta con escasos recursos como: tiempo, y personal con los 
conocimientos de la importancia de un Sistema Integrado de Gestión, 











2 CAPITULO II:  
 
MARCO REFERENCIAL 
 Marco Teórico. 
2.1.1 Evolución del concepto de calidad. 
Las empresas han evolucionado, en especial en lo que se refiere a calidad, 
en donde se pone mayor énfasis en mejorar los procesos de la empresa 
con el propósito de satisfacer las necesidades de los clientes, disminuir los 
derroches y elaborar el producto con la mayor eficiencia y eficacia; sobre 
la evolución de la calidad, “A lo largo de la historia encontramos múltiples 
manifestaciones que demuestran que el hombre ha conseguido satisfacer 
sus necesidades adquiriendo aquello que le reportaba mayor utilidad” 
(Tarí, 2000, pág. 13). 
2.1.2 Definición de calidad. 
Pero cuando requerimos un producto y/o servicio, el cliente solicita ciertos 
requisitos de calidad que la empresa debe de tomarlo como referente 
fundamental para realizar el control y al momento de realizar los 
entregables. Pero ¿Qué es calidad?, desde este punto se hace necesario 
definir este término, “Podrá mejorar la calidad del producto o servicio si 
mejora la calidad global de la empresa, es decir, si ésta se convierte en 




2.1.3 Estructura para la calidad. 
El control de la calidad, tiene que tener un soporte, no solo en la forma 
como se realiza el producto y/o servicio sino las personas que están 
encargadas de ello, debiendo existir una sinergia entre todas las áreas de 
la empresa; desde este punto se tiene que identificar estos requisitos, para 
ello es necesario recurrir a lo que refieren los autores sobre el tema; “La 
información es horizontal y se destruye las barreras interdepartamentales, 
existiendo asimismo una serie de interrelaciones entre la organización y su 
entorno” (Tarí, 2000, pág. 59). 
2.1.4 Las empresas y el medio ambiente. 
Debido al cambio climático, los países están siendo más exigentes con las 
empresas para que éstas cumplan con establecer políticas, objetivos y 
metodologías de control que permitan minimizar el daño al medio ambiente 
y la salud de los propios trabajadores; es por ello que debe de existir un 
vínculo entre la empresa y el medio ambiente, donde se pueda coexistir 
entre las dos sin que ninguna se vea perjudicada, “Durante décadas ha 
existido un claro distanciamiento de las organizaciones hacia las 
cuestiones medioambientales, puesto que la mayoría de las empresas han 
tratado este tema en términos de obligación” (Vallejo, Lizarralde, & 
Blázquez, 2000, pág. 11). 
Las diferentes variables de integración entre la empresa y el medio 
ambiente se fundamentan en la gestión empresarial, es por ello que se 
está invirtiendo en diversos estudios para determinar el costo-beneficio con 
la finalidad de iniciar a ser una empresa sostenible. “Posibilitará un mejor 
conocimiento de los procesos y actividades evitando ineficiencias, un 
incremento del valor añadido que favorece la competitividad y la imagen 




Para nadie es ajeno que todas estas manifestaciones de respeto del medio 
ambiente deben ser tomadas en cuenta. Algunos estudiosos han analizado 
las experiencias y cambios que han tenido en base a vivencias de los 
últimos años sobre la gestión del medio ambiente y el empresarial. “Las 
empresas que disponen de gestión medioambiental, la introducción del 
medio ambiente ha favorecido la eficacia en las actividades y procesos, 
permitiendo rentabilidad empresarial.” (Vallejo, Lizarralde, & Blázquez, 
2000, pág. 12) 
2.1.5 La incorporación de la gestión medioambiental en la empresa 
En la actualidad, las empresas no solo se ven obligados por las exigencias 
de las normas legales que obligatoriamente tienen que cumplir, sino 
porque muchas empresas están tomando conciencia del cuidado y respeto 
al medio ambiente; “La gestión medioambiental de la empresa surge en 
1984 cuando la industria química mundial se comprometía a la protección 
del medio ambiente, mediante el Programa Responsable Care” (Vallejo, 
Lizarralde, & Blázquez, 2000, pág. 15) 
Hoy en día, se tiene carreras profesionales relacionadas con el cuidado y 
protección del medio ambiente, hasta se puede ver el cambio debido a que 
en muchas empresas en el organigrama figura el departamento, área, 
jefatura relacionada con el medio ambiente. Así mismo se tiene diversas 
empresas relacionadas con este rubro que prestan servicios a las grandes 
empresas; a pesar de estas iniciativas y cambios aún queda tarea por 
hacer y este cambio debe de no solo verse reflejado en las empresas, sino 
debe de iniciarse en casa y continuar con los colegios, con el propósito de 
fomentar una cultura medio ambiental enfocada en la preservación y 




2.1.6 Los accidentes de trabajo.  
Los accidentes de trabajo están íntimamente relacionados con la 
demostración que algo en la empresa no funciona de forma correcta y 
adecuada, es un síntoma que algo está mal en la empresa; debido a que 
los empresarios no desean, ni mucho menos planifican tener accidentes.  
Los accidentes se definen como un evento no deseado, que se manifiesta 
en un período corto de tiempo, y que genera pérdidas en los trabajadores 
las personas, equipos, material, y ambiente.  
2.1.7 Peligros.  
Pero para que los accidentes ocurran deben existir los peligros, de lo 
contrario nadie seria propenso a sufrir un accidente. Los peligros a su vez 
están íntimamente relacionados a los actos y condiciones sub estándares 
relacionados con la manifestación de los accidentes. 
Los peligros y los actos sub estándares se relacionan con la conducta de 
las personas y la actitud frente al peligro, o simplemente las medidas de 
prevención que se debe de tomar, además de trabajar con exceso de 
confianza, entre otros factores relacionados a los trabajadores. Por otro 
lado, los peligros también están relacionados con las condiciones sub 
estándares, como arrojar en el piso aceite y dejarlo así, es decir no aplicar 
las medidas de control adoptadas. En muchos casos estos peligros tienen 
que ver directamente con la alta dirección quienes son los que deben de 
implementar las medidas administrativas de control.  
2.1.8 Riesgo.  
Muchas veces se ha utilizado esta palabra para expresar un probable daño 
a las que puedan estar expuestas las personas. Por lo tanto, la palabra 
riesgo es utilizada en diferentes escenarios de la vida, en donde la 
expresión no está relacionada con hechos que seamos capaces de 




 Marco Conceptual 
2.2.1 Normas de referencia 
Las normas de referencias, en este caso, están relacionadas con las 
normas legales, para el caso se tomará como mínimo las siguientes: 
 Ley 29783, Ley de Seguridad y Salud en el trabajo 
 Ley 28611, Ley General del Ambiente  
 Ley 27314, Ley General de Residuos Solidos 
 Ley 26842, Ley General de Salud 
 Ley 29981, Ley que crea la SUNAFIL 
 Ley 30224 Creación del INACAL 
 Decreto Supremo 005-2010-TR, Reglamento de la ley 29783, Ley de 
seguridad y salud en el Trabajo 
 Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001: 2015  
 Sistema de Gestión del Medio Ambiente ISO 14001:2015  
 Sistema de Seguridad Salud en el Trabajo OHSAS 18001:2007 
2.2.2 Guías y otros Documentos Normativos de Referencia. 
En este caso, los documentos que posee la empresa que forman parte de 
la documentación y la planificación estratégica, en el interior se considera 
lo siguiente: 
 La Política corporativa 
 Los Objetivos estratégicos 
 La Descripción de procesos 
 El Manual de Organización y Funciones (MOF) 
 El Reglamento Interno de Trabajo 




2.2.3 Aspectos técnicos y/o legales 
Para esta acción se considerará, los documentos de buena práctica que 
posee la empresa dentro de los que se encuentran: 
 Archivos documentales de contratos de productos y/o servicios 
 Expedientes de prácticas de control de calidad, medio ambiente, y 
Seguridad y Salud Ocupacional. 
 Descripción de los procesos. 
 Definiciones. 
2.3.1 Sistema de Calidad.  
Una de las mejores herramientas existentes del mercado, para controlar la 
calidad de los productos y/o servicios de la empresa, el que mejor se 
adapta a las necesidades de la empresa es la norma ISO 9001:2015, esta 
norma es el referente para aquellas empresas que quieren ser competitivas 
en el mercado empresarial. Esta norma expresa que el enfoque para 
elaborar e implementar el Sistema de Gestión de Calidad, además refiere 
una serie de etapas y beneficios para la empresa (International 
Organization for Standardization, 2015, pág. 38).  
Sistema de gestión de la calidad. La norma ISO 9001:2015 tiene por 
título “Sistema de Gestión de Calidad”; pues entonces, esta frase o juego 
de palabras, tiene un significado amplio que a simple lectura se entiende 
que integra tres cosas, Sistema + Gestión + Calidad. Para tener una idea 
más clara de esta frase recurriremos a la misma norma ISO (2015), 
quienes refieren que “Un SGC abarca actividades mediante donde la 
organización identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos 
requeridos para lograr los resultados deseados”. (International 




2.3.2 Sistema de gestión ambiental. 
El sistema de gestión ambiental, también tiene que ser administrada de 
una forma adecuada, para ello, al igual que en el caso anterior, en el 
mercado existe la norma ISO 14001:2015, que es una herramienta que 
ayuda a las empresas a desarrollar las actividades. Uno de los documentos 
infaltables es la política ambiental, en donde da respuesta a lo que tiene 
que hacer la empresa para no dañar al ambiente por el desarrollo de sus 
actividades. “Las organizaciones tienen el reto de encarar desafíos 
relacionados con los cambios en los estilos de gestión, la satisfacción de 
los clientes y, asimismo, la conservación del medio ambiente y el uso 
correcto de los recursos ambientales” (Puentes, pág. 14).  
2.3.3 Requisitos del Sistema de Gestión Ambiental.  
La Norma Internacional ISO 14001:2015, proporciona a las empresas un 
marco de referencia para establecer los mecanismos de protección al 
medio ambiente acorde con los cambios propios del siglo XXI. De la misma 
forma que la gestión de calidad, el enfoque sistémico proporciona 
información. La perspectiva sistemática de la gestión ambiental 
proporciona información a la gerencia de la empresa generando un aporte 
fundamental al desarrollo sostenible, esta norma da una serie de 
recomendaciones que pueden ayudar a la empresa con respecto del 
cuidado del medio ambiente en donde “La obtención de mejoramiento 
financieros y operacionales que puedan ser el resultado de implementar 
alternativas ambientales respetuosas fortalecen la posición de la 
organización en el mercado” (International Organization for 
Standardization, 2015, pág. VII). 
2.3.4 Sistema de Seguridad Salud en el Trabajo.  
El sistema de seguridad y salud en el trabajo, es un conjunto de elementos 




diferentes a los asumidos tradicionalmente, estos porque se trata de un 
modelo muy interiorizado en la organización, por lo tanto, será proactivo 
por la incorporación de los procesos, mecanismos de evaluación y mejora 
continua. 
2.3.5 Sistema de gestión de la Seguridad Salud Ocupacional. 
En el mercado, existe la norma OHSAS 18001:2007, que es una 
herramienta que permite gestionar la seguridad y salud ocupacional de 
forma efectiva, proporciona una serie de requisitos que le permite a la 
empresa monitorear los riesgos relacionados con la seguridad y salud 
ocupacional, realizar evaluaciones periódicas, auditorias, y establecer 
mecanismos de mejora continua. Esta norma establece una serie de 
fundamentos para las empresas que deseen. Es necesario que los 
requisitos, que exige la norma tiene que ser incorporados en la empresa, 
donde la gerencia general debe de determinar el alcance, política, 
objetivos, las actividades y las particularidades de las operaciones. 
“Proyectada para direccionar la seguridad y salud en el trabajo” (AENOR, 
2008, pág. 1). 
2.3.6 Ciclo Deming – PHVA. 
Las tres normas internacionales, ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y 
OHSAS 18001:2007, trabajan bajo la metodología del ciclo de Deming, 
Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA); ideal para la mejora continua. 
Este ciclo, permite la consecución de un establecimiento de mejora 
continua, de todos los procesos de la empresa, y una visión de ciclo 











3 CAPÍTULO III:  
 
METODOLOGÍA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA INTEGRADO GESTIÓN 
 Análisis de la situación actual para la Implementación de un SIG 
3.1.1 Antecedentes del Plan Integrado 
La empresa Cenergía EIRL.; no tiene un antecedente registrado sobre 
intentos anteriores respecto a la Integración de los Sistemas de Gestión; 
solo se tiene algunas evidencias aisladas de gestión de la Calidad, Medio 
Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional, realizadas a criterio de cada 
área, creados para satisfacer una necesidad inmediata de la empresa; 
estos esfuerzos aislados no hacen más que generar problemas en la 
empresa, por el derroche de energía, dinero y tiempo. 
3.1.2 Alcance del Plan Integrado 
El alcance está delimitado al diseño del plan de Implementación para la 
empresa Cenergía EIRL., relacionado con el servicio que presta incluye 
todas las áreas de la empresa, es necesario recalcar que no se generará 
la implementación. 
3.1.3 Planteamiento del Plan Integrado 
Este documento tiene por finalidad elaborar la documentación mínima de 
acuerdo a los exigido en las normas de referencia, con lo que se espera 




3.1.4 Justificación del Plan Integrado. 
Los desafíos del siglo XXI están obligando a las empresas a prepararse 
para enfrentar los desafíos propios de este siglo, el que obliga mejorar la 
competitividad y la responsabilidad, empresarial con sus propios 
trabajadores y la sociedad donde operan. Además, estos desafíos no solo 
están limitados a los rendimientos económicos, sino al cumplimiento de 
las normales legales y una convivencia armónica con el medio ambiente. 
Las normas legales vigentes relacionadas con la calidad, medio ambiente 
y seguridad y salud ocupacional, obligan al empleador a establecer 
mecanismos claros para que esté al alcance de todos los interesados, 
aspectos como la política, misión, visión, respeto al medio ambiente, 
cultura de prevención de riesgos laborales, entrenamiento y capacitación 
a todos los involucrados, sistemas de detección de no conformidades, 
acciones correctivas y preventivas, revisión por la dirección y los 
mecanismos adecuados para la mejora continua.  
Para poder cumplir todas las exigencias legales, contractuales, técnicas; 
la empresa Cenergía EIRL., requiere de una herramienta, que facilite el 
control, administración, verificación, de todas estas exigencias; es donde 
el Sistema Integrado de Gestión entra a tallar de una manera muy eficaz 
debido a que permite que el empleador puede tener una herramienta de 





Ilustración 1. Principio básico SIG. 
Fuente: Los autores. 
 
3.1.5 Objetivo general y específicos del plan integrado. 
Objetivos General: 
Diseñar un Sistema Integrado de Gestión para la empresa Cenergía 
EIRL., bajo los lineamientos de las normas ISO 9001: 2015, ISO 14001: 
2015 Y OHSAS 18001: 2007. 
Objetivos específicos: 
 En el proceso de diseño del sistema integrado de gestión involucrar 
a todo el personal de la organización. 
 Diseñar las bases y lineamientos para el sistema integrado de 
gestión. 
 Determinar los requisitos del sistema integrado de gestión. 
3.1.6 Análisis de la empresa 
Para el análisis de la empresa se ha recurrido a revisar la documentación 
estratégica, página web, de donde se ha extraído lo siguiente: 
Historia. Cenergía EIRL. se constituyó un 10 de diciembre del 2002 con 
el objetivo de proveer soluciones, en el control y seguridad de energía 
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eléctrica en sus diversas facetas usando como medio la tecnología en la 
electrotecnia y construcción, así como una actualización constante de 
nuestro personal. (Cenergía, 2017). 
Visión. Ser la empresa líder en el mercado Nacional del Control Eléctrico 
y Electrónico de Energía aplicada a la producción industrial, minera y 
construcción aportando al desarrollo de la sociedad. (Cenergía, 2017). 
Misión. Desarrollamos los trabajos cumpliendo los estándares más 
exigentes de calidad, seguridad ocupacional, salud y medio ambiental. 
Buscamos trabajar siempre en equipo de manera responsable, honesta 
y con personal técnico permanentemente capacitado en la especialidad 
para satisfacer la necesidad y proteger la inversión de nuestros Clientes 
en proyectos de electricidad, control y afines, así mismo mejorar 
continuamente la calidad de vida de nuestros trabajadores. (Cenergía, 
2017). 
Actividades de la Empresa. La empresa se dedica a la prestación de 
servicios relacionados con: i) Cableado estructurado, ii) Sistema de 
puesta a tierra, iii) Pararrayos, iv) Medición y certificación de puestas a 
tierra, v) Certificación de instalaciones de cableado estructurado, vi) 
Instalaciones eléctricas comerciales e industriales, vii) Sub estaciones 
MT, BT y celdas eléctricas, viii) Instalación y mantenimiento de grupo 
electrógeno, ix) UPS y transformadores de aislamiento.  
Estructura y organización del capital humano. Para entender como es 
la estructura funcional de la empresa y la organización del capital humano 
se procede a realizar una pequeña descripción del organigrama de la 
empresa, en el que se detalla como es el funcionamiento de la empresa 
y las personas que intervienen en él. Es necesario decir que en el manual 
de organización y funciones (MOF), se encuentra con mayor detalle las 




Organigrama de la empresa. El organigrama de la empresa corresponde 
al de tipo mixto (horizontal + vertical). En este organigrama se puede 
apreciar cuatro áreas funcionales estratégicas: 1) Gerencia; 2) Sub 
Gerencia; 3) Asistente administrativo; 4) Área de Producción. Además, 
cuenta con dos áreas de consulta: 1) Asesor contable, y 2) Responsable 
del SIG. El área de Asistencia administrativa cuenta con cuatro sub 
dependencias (logística, tesorería, Contabilidad, RR.HH.); mientras que 
el área de producción cuenta con tres sub dependencias (Ingeniería, 
Seguridad, Ventas). Por último, la sub dependencia de Logística cuenta 
con el área de almacén, y la sub dependencia de Ingeniería cuanta con 
el área de producción propiamente dicha. 
 
Ilustración 2. Organigrama de la empresa. 
Fuente: Los autores. 
 
 Diagnóstico de la situación actual de la empresa respecto a las Normas           
ISO 9001: 2015 Calidad, ISO 14001: 2015 Ambiente, OHSAS18001:2007 
3.2.1 Procesos, Documentos, Procedimientos, Registros. 
Revisada la documentación de la empresa, se ha identificado que los 
procesos están relacionados con cada uno de los servicios que brinda la 




documentación, está desactualizada al igual que los procedimientos y 
registros. 
 
Ilustración 3. Lista de programas. 
Fuente: Los autores 
 
3.2.2 Evaluación de Aspectos Ambientales y Peligros. 
Al momento de realizar el diagnóstico se identifico que la empresa no 
tiene una metodología establecida para la evaluación de los aspectos 
ambientales y sus peligros, solo tiene algunos documentos básicos para 
el cuidado del medio ambiente pero todos relacionados con las medidas 
de control en caso de emergencias y manejo de sustancias químicas. 
3.2.3 Impactos ambientales. 
Como se ha mencionado en el ítem 3.2.2, la empresa no cuenta con un 
sistema ni metodología de evaluación de aspectos ambientales y 
peligros, por lo que tampoco sabe la magnitud de los impactos 
ambientales que pueda generar a consecuencia de la prestación de sus 






Ilustración 4. Impactos ambientales. 
Fuente: Los autores. 
 
3.2.4 Normas, Leyes, Ordenanzas. 
Normas. Durante el diagnóstico se ha identificado que la empresa no 
tiene una metodología adecuada para identificar las normas aplicables, 
ésta solo responde a las necesidades y según los requerimientos del 
cliente, y los servicios que presta, tal como se detalla en el ítem 3.1.6. 
Leyes. Al igual que en los casos anteriores, con el diagnóstico realizado 
no se ha evidenciado que la empresa tenga una metodología adecuada 
para la identificación de las normas aplicables ni mucho menos para 
evaluar su cumplimiento, a lo mucho se tiene conocimiento del 
cumplimiento de las principales normas que se tiene que cumplir, pero en 
la práctica no se ejecuta. 
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Manejo de sustancias quimicas
RESIDUOS Aumento de residuos
AGUA Contaminacion del agua
ENERGIA Agotamiento de recursos naturales
FLORA Remocion de cobertura vegetales
FAUNA Modificacion de habilidad de especies
ECONOMICO Generacion de empleo















Ordenanzas. De acuerdo con la jerarquía del orden jurídico, se ha 
evidenciado que las ordenanzas le corresponden emitir a los gobiernos 
locales, municipalidades, por lo que Cenergía no tiene, ni se ha evaluado 
si tiene este tipo de documentos, porque no corresponde. 
3.2.5 Misión, Visión, Política 
Se ha evidenciado que la empresa cuenta con una Misión, Visión, y 
Política, estas se encuentran publicadas, pero no se ha evidenciado la 
capacitación de las mismas a los trabajadores, y falta actualizar debido a 
que figura que la última vez que fue revisada y aprobada es en el año 
2015. 
3.2.6 Comunicación interna y externa 
Los canales de comunicación que mantiene la empresa, se ha 
identificado que la comunicación interna y externa se realiza mediante los 
siguientes canales: 
Vía Celular. Para lo cual cada responsable de cada área tiene asignado 
un celular ya sea propio o de la empresa, con el cual se realiza la 
comunicación oral; lo mismo sucede con la comunicación externa, se 
tiene una lista de contactos con los cuales se realiza la comunicación. 
Vía correo Electrónico. Esta comunicación se realiza solo con los 
mandos medios de la empresa, muy eventualmente con los trabajadores. 
Este mismo medio de comunicación se aplica para las comunicaciones 
externas. 
Página Web y Facebook. Estos son medios de comunicación masivo, 
mediante el cual la empresa publicita sus actividades. 
Vía escrita. Este medio de comunicación tradicional, se usa en la 
empresa para solicitar y remitir información, tanto para el personal de la 




En general todos estos canales de comunicación, presentan deficiencias, 
debido a que no está actualizado, no se tiene una estructura 
estandarizada para las comunicaciones. 
3.2.7 Competencia, formación y capacitación 
La empresa ha realizado capacitaciones básicas relacionadas con la 
seguridad y salud ocupacional, pero estas no tienen un seguimiento, 
medición y control, no se ha encontrado que haya realizado 
capacitaciones en temas relacionados con la calidad, ni mucho menos en 
capacitaciones especificas en el cuidado y conservación del medio 
ambiente. 
3.2.8 Instalaciones, Equipos e Infraestructura 
Instalaciones. Debido a la naturaleza de las actividades, para la 
realización del servicio no se requiere de instalaciones especiales salvo 
las necesarias para el soporte de la infraestructura. 
Equipos. Los equipos con los que cuenta la empresa son muy diversos 
y van desde los equipos manuales hasta estacionarios portátiles, dentro 
de estos equipos se pueden mencionar los siguientes: Amoladoras, 
Multitéster, Voltímetros, Amperímetros, Medidores de tensión, Llaves de 
mano, Calibradores, Andamios, Celdas de protección, Escaleras 
telescópicas, Taladros, Martillos neumáticos, perforadores manuales, 
Compactadores, Barretas, Palas, Picos, Juego de Alicates, 
Desarmadores, Maquina de soldar, Generador eléctrico. Además, se 
utiliza equipos motorizados como, camionetas, camioncito de 3 
toneladas, y minivan para transporte del personal. 
Infraestructura. En muchos de los casos cuando se realiza un servicio, 
el cliente es quien proporciona la infraestructura, solo si es que es 
necesario, y en el caso que no lo sea, la empresa cuenta con módulos 




esta infraestructura móvil, ha sido construida siguiendo las 
recomendaciones de defensa civil con la finalidad de cumplir con las 
exigencias del cliente. Además, la empresa cuenta con instalaciones en 
la ciudad de Arequipa. Que consiste en oficinas en donde se realiza el 
trámite administrativo. 
3.2.9 Satisfacción y Fidelización del Cliente 
En la documentación revisada, y las entrevistas realizadas, no se ha 
encontrado algún documento que acredite que la empresa realice una 
evaluación o seguimiento para la satisfacción y fidelización de los 
clientes, Lo que la empresa realiza normalmente es la solicitud de 
conformidad del servicio en el cual se adjunta el informe de los trabajos 
realizados. 
3.2.10 Control de Procesos 
De la revisión de los documentos y entrevista con el personal de la 
empresa se entiende que los servicios que presta la empresa tiene un 
corto periodo de vida, extendiéndose por un periodo máximo a seis 
meses; por otro lado, no existe una relación sincrónica entre los procesos, 
por lo cual no se tiene un control específico de los procesos; más bien 
este control se hace directamente con el cumplimiento de cada una de 
las actividades, con la finalidad de que estas se realicen en el tiempo 
programado y con los requisitos que exige el cliente. 
3.2.11 Indicadores de Gestión. 
Se ha revisado toda la documentación que posee la empresa y no se ha 
identificado la existencia de indicadores de gestión. 
3.2.12 Auditorias: Acciones preventivas y correctivas. 
No se ha encontrado documento o indicios que dejen constancia que se 
haya realizado auditorias. Se ha encontrado alguna documentación 




solo a nivel de recomendación, más no a implementación y mucho menos 
seguimiento y control.  
3.2.13 Salud Ocupacional 
La empresa solo tiene un procedimiento de exámenes médicos, y se ha 
encontrado los resultados de los mismos, sin embargo, estos no están 
clasificados, ni archivados de acuerdo a la norma legal aplicable. 
3.2.14 Mantenimiento preventivo, correctivo 
La empresa tiene establecido por política realizar un manteniendo 
preventivo y correctivo cada vez que se termina un servicio; es decir 
culminado el servicio todos los equipos que han sido utilizados son 
revisados minuciosamente en la funcionabilidad y operatividad, para que 
ingresen al almacén debidamente operativos, de esta manera se asegura 
que los equipos estén 100% operativos al inicio del siguiente servicio. 
Para el caso de las calibraciones de aquellos equipos que lo requieren, 
se realiza por lo menos una vez al año, o de acuerdo a las 
especificaciones técnicas de los fabricantes. Los equipos motorizados 
pasan la revisión técnica una vez al año, y cada 5000 kilómetros, tal como 
recomienda el fabricante se realiza el mantenimiento preventivo. 
3.2.15 A manera de conclusión y aporte 
A manera de conclusión y aporte al desarrollo de los ítems del 3.2.1 al 
3.2.15 requeridos en forma obligatoria por la universidad; se ha 
construido los instrumentos de evaluación del cumplimiento de los 
requisitos de las normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001; estos 
instrumentos han sido aplicados para obtener un diagnóstico completo de 
la situación actual de la empresa. En las ilustraciones 5, 6 y 7 se adjunta 
el diagnóstico completo de la evaluación realizada. Los resultados e 




Criterios de evaluación. Para realizar la evaluación se ha establecido 
los siguientes criterios de evaluación. 
Porcentajes de cumplimiento. Los niveles del porcentaje de cumplimiento 
han sido elaborados sobre la historia de la cultura de calidad de la 
empresa, valores que han consensuados por el Gerente de la empresa, 
estos porcentajes son: 
Tabla 1. Porcentaje de cumplimiento de la calidad. 
Fuente: Los autores. 
 
Descripción de los porcentajes. Para una mejor interpretación de los 
porcentajes, también se especificó el significado de cada rango; estos 
valores se muestran en la siguiente tabla: 
Tabla 2. Porcentaje de cumplimiento de la gestión de la calidad. 
Fuente: Los autores. 
 
Criterios de calificación. Para calificar el nivel de gestión es necesario 
establecer los criterios con los cuales se pueda reflejar la situación actual, 
en el cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 9001:2015; ISO 
14001:2015 y OHSAS 18001:2007 por parte de la empresa; es por ello 
que se ha establecido los criterios: 
Tabla 3. Criterios de calificación. 





Resultados para la gestión de la calidad. Luego de aplicar el 
instrumento de evaluación se ha obtenido los resultados de la tabla 
siguiente. 
Tabla 4. Resumen de evaluación de la gestión de la calidad. 
Fuente: Los autores. 
 
 
La primera columna de la tabla 4, corresponde a los elementos de 
evaluación de acuerdo a la norma ISO 9001:2015; la segunda columna 
muestra el puntaje ideal (P. Ideal), que corresponde al número de 
indicadores evaluados multiplicados por 10 puntos (que es el puntaje 
máximo a obtener, ver criterios de calificación); la columna tercera 
corresponde al Puntaje Logrado (P. Logrado), que es decir el puntaje que 
se ha obtenido luego de la evaluación del elemento; La última columna 
muestra la brecha, es decir la diferencia entre el puntaje ideal y el 
obtenido. La penúltima línea corresponde a la sumatoria de los puntajes 
obtenidos; cierra la tabla la fila de los porcentajes distribuidos de la 
siguiente manera: de izquierda a derecha el primer porcentaje 
corresponde al total que debería de obtenerse y que es el porcentaje 
ideal; el siguiente porcentaje corresponde al obtenido con la evaluación; 
el ultimo porcentaje corresponde a la brecha; entonces, el 42.34% 
obtenido muestra que la gestión de la calidad es POBRE, y el Porcentaje 
57.66% índica que la brecha es mayor que la gestión, por lo que se 




Para una mejor compresión de los resultados obtenidos, se ha elaborado 
un gráfico de barras (ilustración 5); en el cual el puntaje ideal está 
representado por las barras de color azul, el puntaje obtenido está 
representado por las barras de color verde, mientras que las barras de 
color rojo representan la brecha existente en la gestión de la calidad. 
 
Ilustración 5. Resultados de la evaluación de la gestión de la calidad. 
Fuente: Los autores. 
 
Análisis de los resultados de la gestión del medio ambiente. Todos 
los resultados obtenidos con la evaluación realizada, se ha resumido en 
una tabla, con la finalidad de tener una percepción más clara de la 






Tabla 5. Resumen de evaluación de la gestión del medio ambiente. 
Fuente: Los autores. 
 
La primera columna de la tabla 5, corresponde a los elementos de 
evaluación de acuerdo a la norma ISO 14001:2015; la segunda columna 
muestra el puntaje ideal (P. Ideal), que corresponde al número de 
indicadores evaluados multiplicados por 10 puntos (que es el puntaje 
máximo a obtener, ver criterios de calificación); la columna tercera 
corresponde al Puntaje Logrado (P. Logrado), que es decir el puntaje que 
se ha obtenido luego de la evaluación del elemento; La última columna 
muestra la brecha, es decir la diferencia entre el puntaje ideal y el 
obtenido. La penúltima línea corresponde a la sumatoria de los puntajes 
obtenidos; cierra la tabla la fila de los porcentajes distribuidos de la 
siguiente manera: de izquierda a derecha el primer porcentaje 
corresponde al total que debería de obtenerse y que es el porcentaje 
ideal; el siguiente porcentaje corresponde al obtenido con la evaluación; 
el ultimo porcentaje corresponde a la brecha; entonces, el 42.59% 
obtenido muestra que la gestión del medio ambiente es POBRE, y el 
Porcentaje 57.41% índica que la brecha es mayor que la gestión, por lo 
que se tomaran medidas correctivas de forma inmediata. 
Para una mejor compresión de los resultados obtenidos, se ha elaborado 
un gráfico de barras (Ilustración 6); en el cual el puntaje ideal está 
representado por las barras de color naranja, el puntaje obtenido está 




color rojo representan la brecha existente en la gestión del medio 
ambiente. 
 
Ilustración 6. Resultados de la evaluación de la gestión del medio ambiente. 
Fuente: Los autores. 
 
Análisis de los resultados de la gestión de la SSO. Todos los 
resultados obtenidos con la evaluación realizada, se ha resumido en una 
tabla, con la finalidad de tener una percepción más clara de la situación 
de la gestión de la SSO; la tabla se muestra a continuación. 
Tabla 6. Resumen de evaluación de la gestión de la SSO. 





La primera columna de la tabla 6, corresponde a los elementos de 
evaluación de acuerdo a la norma OHSAS 18001:2007; la segunda 
columna muestra el puntaje ideal (P. Ideal), que corresponde al número 
de indicadores evaluados multiplicados por 10 puntos (que es el puntaje 
máximo a obtener, ver criterios de calificación); la columna tercera 
corresponde al Puntaje Logrado (P. Logrado), que es decir el puntaje que 
se ha obtenido luego de la evaluación del elemento; La última columna 
muestra la brecha, es decir, la diferencia entre el puntaje ideal y el 
obtenido. La penúltima línea corresponde a la sumatoria de los puntajes 
obtenidos; cierra la tabla la fila de los porcentajes distribuidos de la 
siguiente manera: de izquierda a derecha el primer porcentaje 
corresponde al total que debería de obtenerse y que es el porcentaje 
ideal; el siguiente porcentaje corresponde al obtenido con la evaluación; 
el ultimo porcentaje corresponde a la brecha; entonces, el 42.03% 
obtenido muestra que la gestión de la SSO es POBRE, y el Porcentaje 
57.97% índica que la brecha es mayor que la gestión, por lo que se 
tomaran medidas correctivas de forma inmediata. 
Para una mejor compresión de los resultados obtenidos, se ha elaborado 
un gráfico de barras (Ilustración 7); en el cual el puntaje ideal está 
representado por las barras de color gris claro, el puntaje obtenido está 
representado por las barras de color verde, mientras que las barras de 






Ilustración 7. Resultados de la evaluación de la gestión de la SSO. 






 Desarrollo de la Ilustración de los Procesos, Aspectos Ambientales y 
Riesgos en el Plan propuesto  
3.3.1 Gestión de Procesos.  
Definición de los Procesos. Cenergía ha identificado los procesos con 
la finalidad de que sean medidos y aplicar técnicas de mejora continua; 
estos procesos interactúan entre sí con el objetivo de alcanzar los 
resultados relacionados con los objetivos de Cenergía. Estos procesos 
de la prestación de los servicios tienen identificados etapas que son 
críticos y que resultan ser indispensables. “Los procesos tienen 
actividades interrelacionadas con entradas que generan salidas”. 
(International Organization for Standardization, 2015, pág. 10). 
A continuación, se inserta la secuencia para definir el proceso elaborado 
con la finalidad de detallar las actividades del proceso de servicio que 






Ilustración 8. Definición de procesos. 
Fuente: Los autores. 
Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan 
las entradas para proporcionar un resultado previsto. (International 
Organization for Standardization, 2015, pág. 16). 
Elementos del Proceso. La producción de toda empresa, está 
determinada por procesos, y estos a su vez están formados al menos por 
los siguientes elementos: 
Finalidad. Todos los procesos se forman por un conjunto de tareas que 
se requieren para la consecución de los resultados. 
Requisitos del cliente. Están relacionados con las expectativas que el 
cliente espera obtener al terminar la actividad productiva. Las salidas de 
un proceso condicionan los requerimientos de entrada del proceso 
siguiente. 
Entradas. Todas las entradas de un proceso pueden ser tanto elementos 




necesarios para realizar la interrelación entre los diferentes procesos 
internos y externos. 
Salidas. Las salidas están reflejadas por los productos y/o servicios 
cumpliendo los estándares de procesos y la satisfacción de los clientes. 
En la interrelación de procesos se deben identificar los clientes internos 
y externos que son los que reciben los procesos. 
Recursos. Estos están representados por los requisitos, medios, 
infraestructura para ejecutar los procesos de una manera adecuada. 
Propietarios. Están representados por las personas responsables de 
ejecutar un proceso que asumen la responsabilidad de ejecutar el 
proceso de acuerdo a los estándares establecidos. 
Indicadores. Son representaciones matemáticas con las que se miden 
el nivel de cumplimiento de los requisitos de un producto / servicio, la 
satisfacción de los clientes, internos o externos. 
Clientes. Están referidos a las personas que reciben las salidas de cada 
proceso, que pueden ser procesos internos y externos. 
Análisis de los clientes. El análisis de los clientes es el procedimiento 
clave para determinar la calidad de los productos / servicios. En esta 
etapa se considera el valor y satisfacción del cliente en medida que son 
los que juzgan los productos / servicios que ofrecen la empresa, en 







Ilustración 9. Gestión de procesos. 
Fuente: Los autores. 
 
Análisis de los clientes. Los clientes internos y externos de la empresa 
son el resultado de la satisfacción de los stakeholders dentro de los 
cuales encontramos a los trabajadores, proveedores, clientes y el 
gobierno, cada uno de los mismos con diferentes requisitos y 
necesidades.  
 
Ilustración 10. Análisis de los clientes. 
Fuente: Los autores. 
 
Determinación de las necesidades del cliente. Actualmente las 
empresas buscan retener a los clientes y conseguir otros nuevos, para 
ello tiene que buscar siempre que estos estén satisfechos. Para alcanzar 
estas exigencias y requisitos de los clientes es necesario conocer las 
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necesidades de los clientes, para ello se tiene una serie de mecanismos 
para detectar e identificar las necesidades de los clientes. Por ello la 
empresa debe de establecer estos mecanismos, “A causa de su efecto o 
efecto potencial en la capacidad de la organización de proporcionar 
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del 
cliente, los legales y reglamentarios aplicables” (International 
Organization for Standardization, 2015, pág. 13).  
Cadena de Valor. La cadena de valor de la empresa se muestra en la 
ilustración 11, en la cual se muestra los eslabones primarios (controlables 
y no controlables), y los eslabones de apoyo; los cuales se muestran a 
continuación: 
Eslabones primarios – Controlables: 
1. Marketing y ventas. Se parte basado en los productos y servicios que 
presta la empresa, relacionado con la producción, publicidad, cantidad 
de stock y fuerza de ventas. 
2. Personal de contacto. Está relacionado con la persona que tiene la 
responsabilidad de relacionarse con el cliente. Esta persona es quien 
representa a la empresa con los clientes. 
3. Soporte físico y habilidad. Están conformados por los materiales que 
sirven de complemento a los productos / servicios; a ello se suma las 
habilidades (competencias), de los profesionales en el desarrollo de su 
trabajo. 
4. Prestación. Está relacionado con el concepto propio de la entrega del 
producto / servicio, constituyéndose en la esencia de la empresa. 
Eslabones primarios – No controlables: 
5. Clientes. Es el consumidor o el que recibe los productos y/o servicios, 
relacionado con el transporte y consumidor de lo que la empresa 




Eslabones de apoyo:  
6. Dirección general y de RRHH. Estos eslabones no intervienen de 
manera directa con las actividades de la empresa. La dirección general 
está relacionada con el enfoque corporativo, competitivo, estratégico de 
la empresa; así mismo los recursos humanos se encarga de la selección 
de todo el personal. 
7. Organización interna y tecnológica. Está referida a la forma como se 
organiza la empresa y su estructura funcional; señalando la forma de 
cómo se interactúa entre estas áreas. 
8. Infraestructura y medio ambiente. Está relacionada con los 
ambientes donde se realiza el trabajo, el mismo que debe de estar 
relacionado con el paso uno de esta descripción. 
9. Abastecimiento. Está relacionado con los insumos que son 
necesarios para la elaboración de los productos y/o la prestación de los 
servicios. 
 
Ilustración 11. Cadena de valor de la empresa. 
Fuente: Los autores. 
 
Diagrama de Procesos. Los diagramas de procesos representan las 




gráfica e interrelacionadas entre estas actividades. sobre los diagramas 
de procesos: “Estos diagramas facilitan la interpretación de las 
actividades en su conjunto, debido a que se permite una percepción 
visual del flujo y la secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y 
salidas necesarias para el proceso y los límites del mismo”. (Beltrán, 
Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2012, pág. 41). 
Sobre las descripciones hechas en las ilustraciones 13, 14, y 15 se ha 
elaborado el mapa de procesos (ilustración 12) respectivo con la finalidad 
de tener una idea más clara de los procesos que intervienen en los 
productos y/o servicios que presta le empresa. 
 
 
Ilustración 12. Mapa de procesos de la empresa. 
Fuente: Los autores. 
 
Denominación, actividades, alcance y responsables de los 
procesos. Antes de poder realizar los diagramas de procesos se debe 
definir el mapa de procesos de la empresa; Define a los mapas de 




































El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una 
organización, en el ámbito de un sistema de gestión, es precisamente 
reflexionar sobre cuáles son los procesos que deben configurar el 
sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de 
procesos del sistema. (Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 
2012, pág. 20). 
En el mapa de procesos de Cenergía se evidencia: i) Los procesos 
estratégicos, ii) Los procesos operativos, iii) Los procesos de apoyo. 
Los procesos estratégicos. Están conformados por la Planificación, 
Gestión de los recursos, y Revisión. Los procesos estratégicos tienen 
la finalidad de analizar los resultados de los procesos operativos; 
definiendo para ello las estrategias y estableciendo los objetivos e 
indicadores para medirlos, analizan los resultados de las operaciones 
y el desempeño organizacional. 
 
Ilustración 13. Procesos estratégicos. 
Fuente: Los autores. 
 
Los procesos operativos. Estos procesos están relacionados con la 
actividad de la empresa, y están relacionados directamente con la 
realización de los servicios que representan la actividad económica de la 
empresa y se orientan en la satisfacción de los clientes, es en esta fase 





Ilustración 14. Procesos operativos. 
Fuente: Los autores. 
 
Los procesos de apoyo. Como su propio nombre lo refiere son aquellos 
que están relacionados con las actividades que dan apoyo para la 
realización de los procesos operativos. 
 
Ilustración 15. Procesos de apoyo. 





Ilustración 16. Ciclo de producción. 
Fuente: Los autores. 
 
3.3.2 Aspectos Ambientales 
Identificación de las actividades que pueden causar impactos. En el 
desarrollo de los procesos relacionados con el servicio que presta la 
empresa se tienen actividades que pueden causar impactos al medio 
ambiente.  
Actividades que pueden causar impactos. Las actividades que pueden 
generar impactos son las siguientes:  
 Actividades administrativas en general. 
 Cableado estructural. 
 Sistema de puesta a tierra. 
 Pararrayos. 
 Medición y certificación de puesta a tierra. 
 Certificación de cableado estructurado. 
 Instalaciones eléctricas comerciales e industriales. 
 Subestaciones MT, BT y celdas eléctricas. 
 Instalación y mantenimiento de grupo electrógeno. 





Identificación de Impactos Ambientales. A continuación, se muestra la 
matriz con la identificación de los impactos ambientales identificados; 
para ello se ha utilizado la matriz CRI, además de los procesos y 
actividades descritos la Matriz CRI. 
 
 
Ilustración 17. Identificación de aspectos ambientales. 
Fuente: Los autores. 
 
Generación de residuos. Es todo objeto, material, sustancia o elemento 
resultante del consumo y/o uso de un bien que el productor o el 
propietario no estima un valor comercial o de disposición final. Estos 
residuos se dividen en residuos No peligrosos y Peligrosos. Los residuos 
NO Peligrosos, son todos los producidos en cualquier lugar, estos no 
presentan riesgo para la salud y el medio ambiente. Los Residuos 
peligrosos, son aquellos que son infecciosos, combustibles, inflamables, 
explosivos, reactivos, radiactivos, volátiles, corrosivos y/o tóxicos; este 


























































































































































































































Emision de material 
particulado(polvo)/contaminacion del aire
X X X X
Emision de gases (CO2) X
Generacion de ruido / contaminacion 
atmosferica
X X X X X X X X
Generacion de vibraciones X
Contaminacion del suelo X X X X X X X
Manejo de sustancias quimicas X
RESIDUOS Aumento de residuos X X X X X X X X
AGUA Contaminacion del agua X
ENERGIA Agotamiento de recursos naturales X X X X X
FLORA Remocion de cobertura vegetales X X
FAUNA Modificacion de habilidad de especies X X
ECONOMICO Generacion de empleo X X X X X X X X X X X


















En las actividades que realiza la empresa se ha identificado que se 
genera los siguientes residuos peligrosos: i) Aceites usados y grasas; ii) 
Guaipes, trapos, ropa, elementos de protección personal contaminada; 
iii) Contenedores y/o recipientes contaminados. Para la recolección de 
estos residuos se debe utilizar contenedores metálicos o plásticos 
utilizando la siguiente codificación de colores:  
 
 
Ilustración 18. Código de colores. 
Fuente: “NTP 900.058.2005”. Comisión de Reglamentos Técnicos y Comerciales - INDECOPI. 
 
Residuos No Peligrosos. Estos residuos pueden ser entregados o 
derivados a rellenos municipales autorizados, otra alternativa es donar o 
comercializarlo y estos deben de retirarlos de las instalaciones de la 
empresa. 
Residuos Peligrosos. El retiro y transporte de residuos peligrosos debe 
ser realizado por empresas especializadas, para que sean dispuestas en 





Ilustración 19. Clasificación de los residuos. 
Fuente: Los autores. 
 
3.3.3 Matriz de Interacción e Importancia de los Impactos Ambientales 
La valoración de cada impacto ambiental, según la metodología de 
Criterios Relevantes Integrados (CRI) se realiza a través de la evaluación 
de la Intensidad, Extensión y Duración, Reversibilidad e Incidencia. 
También se establece una escala de valores para las variables de 
Intensidad (I), Extensión (E), Duración (D), Reversibilidad (Re) e 
Incidencia (G). (Puentes, pág. 100) 
 
Ilustración 20. Método de los criterios relevantes. 





Carácter del impacto. Este puede ser negativo o positivo (+/-) en el caso 
que la actividad no genere impacto deberá de ir sin signo. 
Intensidad del impacto (I). La tabla siguiente muestra los valores para 
determinar la intensidad del impacto: 
Tabla 7. Intensidad del Impacto. 
Fuente: Los autores. 
 
Extensión o influencia espacial del impacto (E). La tabla siguiente 
muestra los valores para determinar la extensión del impacto: 
Tabla 8. Extensión del Impacto. 
Fuente: Los autores. 
 
Duración del impacto (D). La tabla siguiente muestra los valores para 
determinar la duración del impacto: 
Tabla 9. Duración del Impacto. 
Fuente: Los autores. 
 
Magnitud del Impacto Ambiental (M). La fórmula siguiente muestra los 
valores para determinar la magnitud del impacto: 





Cuando el grado de alteración es pequeño, y la condición 
original del componente prácticamente se mantiene.
2
MEDIA
Cuando el grado de alteración implica cambios notorios 









Cuando su efecto se verifica dentro del área en que se 
localiza la fuente de impacto.
2
LOCAL
Cuando su efecto se verifica fuera del área en que se ubica 




Cuando su efecto abarca el territorio que se encuentra 
fuera de la propiedad del proyecto.
7
DURACION DESCRIPCION VALOR
MAS DE 10 AÑOS Largo Plazo 10
DE 5 A 10 AÑOS Mediano Plazo 5




 M: Valor calculado de la magnitud del impacto ambiental 
 I: Valor del criterio de intensidad del impacto 
 WI: Peso del criterio de intensidad = 0.4 
 D: Valor del criterio de duración del impacto 
 WD: Peso del criterio de duración del impacto = 0.2 
 E: Valor del criterio de extensión del impacto 
 WE: Peso del criterio de extensión = 0.4 
 
Reversibilidad del impacto (RV). La tabla siguiente muestra los valores 
para determinar la reversibilidad del impacto: 
Tabla 10. Reversibilidad del Impacto. 
Fuente: Los autores. 
 
Riesgo o probabilidad del suceso (RG). La tabla siguiente muestra los 
valores para determinar el riesgo: 
Tabla 11. Riesgo. 
Fuente: Los autores. 
 
Valor del Índice Ambiental (VIA). La fórmula siguiente muestra los 
valores para determinar el VIA: 
 
 
Significado de los impactos ambientales evaluados. El significado se toma 
de los valores que se muestra en la siguiente tabla: 
REVERSIBILIDAD DESCRIPCION VALOR
IRREVERSIBLE
Baja o Irrecuperable, puede ser reversible a muy 




Media, puede ser reversible a largo y mediano 
plazo.
5
REVERSIBLE Alta, reversible de forma inmediata o a corto plazo. 1
RIESGO DESCRIPCION VALOR
ALTA




Si el impacto tiene una probabilidad de ocurrencia 
entre el 10% y el 50%
5
BAJA
Si el impacto tiene una probabilidad de ocurrencia 






Tabla 12. Escala de significancia de los Impactos Evaluados. 
Fuente: Los autores. 
 
Categorización. La categorización se realiza mediante la siguiente tabla: 
Tabla 13. Categorización de los Impactos Evaluados. 
Fuente: Los autores. 
 
Se ha realizado un consolidado de la Valoración de los Impactos 
Ambientales (VIA); todas las tablas de la evaluación sobre la base de los 
impactos ambientales identificados en la ilustración 17; 
Plan de Gestión Ambiental.   
En la preparación del PMA se han tenido en cuenta que tenga por 
propósito controlar y garantizar el cumplimiento de las medidas de 
protección y corrección, y facilitar la evaluación de los impactos reales 
para adoptar y modificar aquellos, durante la fase ejecución del servicio. 
Bajo esa perspectiva se ha elaborado el documento “CE-SIG-D012 Plan 




2.0 - 4.0 Poco significativa
4.1 - 5.9 Medianamente significativa
6.0 - 8.0 Significativa
>8.0 Muy significativa
CATEGORIA PROBABILIDAD DE OCURRENCIA
CATEGORÍA I
MuyAlta. VIA ≥ 8 (muy altos). Máxima atención. 
Medidas preventivas para evitar su manifestación.
CATEGORÍA II
Alta. 6< VIA <8 (altos). Máxima atención. Medidas 
mitigantes o correctivas (preferiblemente estas 
últimas). Normalmente exigen monitoreo o 
seguimiento.
CATEGORÍA III
Moderada. 4 < VIA < 6. Medidas preventivas que 
pueden sustituirse por mitigantes, correctivas o 
compensatorias cuando el Impacto se produzca, si 
aquellas resultaran costosas.
CATEGORÍA IV
Baja o media. VIA ≤ 4. No se aplican medidas, a 





3.3.4 Riesgos Ocupacionales 
Los riesgos ocupacionales asociados a las actividades relacionadas con 
el servicio que realiza Cenergía están determinados por la naturaleza de 
estas actividades, dentro de los cuales se encuentran los siguientes: 
a. Riesgos de seguridad. Estos riesgos están asociados a todos 
aquellos que pueden ocasionar lesiones en los individuos de forma 
inmediata, en las actividades de Cenergía se ha identificado los 
siguientes: 1) Superficies calientes; 2) Pisos resbalosos; 3) Escaleras 
inseguras; 4) Trabajo en las alturas, 5) Máquinas y equipos sin 
protección; 6) Sustancias químicas; 7) Energía eléctrica; 8) Violencia 
laboral (agresiones, amenazas, agresión verbal, hurtos, etc.); 9) Ausencia 
de salidas de emergencia; 10) Áreas de trabajo saturadas; 11) 
Herramientas inadecuadas; 12) Cargas pesadas; 13) Iluminación 
inadecuada; 14) Vehículos (equipos móviles requeridos para la 
prestación del servicio); 15) Espacio reducido de trabajo. 16) Zanjas sin 
señalización. 
b. Riesgos químicos. Para la prestación del servicio es necesario 
utilizar ciertos insumos químicos, por lo que existe la posibilidad de que 
esta cause daño. El riesgo dependerá de la toxicidad de estos productos, 
la exposición al mismo y de cómo reacciona el cuerpo a la sustancia 
química. 
c. Riesgos biológicos. Estos riesgos están relacionados con los 
organismos vivos, en general pueden contacto con líquidos corporales, 
condiciones de preparación y consumo de los alimentos. 
d. Riesgos ergonómicos. Durante la realización del servicio, los 
trabajadores adoptan una serie de posturas, realizan levantamiento de 




conjunto forman los riesgos ergonómicos. Las lesiones ergonómicas 
asociadas son los siguientes: 
 Repetición de movimientos: repetir un movimiento varias veces 
 Excesiva fuerza: realizar esfuerzo físico como empujar, jalar y 
levantar 
 Postura forzada: trabajar de modo que se ejerza sobre tensión 
 Presión directa: contacto prolongado con una superficie 
 Vibración: trabajar con herramientas o equipo que vibren 
e. Otros riesgos para la salud. Existen condiciones durante la 
realización del servicio que pueden causar lesiones o enfermedades, 
tales como: 
 Temperaturas extremas. Los clientes se ubican en diferentes 
localidades, por lo que al momento de realizar el servicio los 
trabajadores pueden estar expuestos a diferentes temperaturas, ya 
sean de frío o calor, las que pueden ser riesgosa para la salud.  
 Ruido. Por la realización de las actividades relacionadas del servicio 
se generan ruidos, estos pueden tener diferentes decibeles. La 
exposición y nivel de ruidos pueden afectar a la salud a largo plazo. 
 Estrés. La mala organización y planificación para la realización de 
servicio pueden generar ansiedad, frustración y miedo; generando 
en los trabajadores un cuadro de estrés; el mismo que puede ser 
ocasionado por: Demasiado trabajo en poco tiempo; Acoso, 
discriminación; Inseguridad; Amenazas; Falta de información o 





Ilustración 21. Lista de riesgos estandarizados. 
Fuente: “Prevención de Pérdidas”. Por Benavente (2013). 
 
Mapa de Riesgos. Se ha elaborado un plano gráfico en que se muestra 
las condiciones de trabajo, para realizarlo se ha utilizado técnicas para 
identificar y delimitar los riesgos y las medidas de prevención de la salud 
de los trabajadores. El mapa de riesgos debe ser colocado en lugares 
estratégicos y visibles por todos los trabajadores, debido a que con este 
se lleva a cabo una serie de actividades para ubicar y controlar los riesgos 
que pueden ocasionar accidentes.  
Luego de realizar la matriz de Identificación de Peligros, Evaluación de 




Tipo de riesgo (Tipo de contacto)
Exposición a ruido
Exposición a radiaciones no ionizantes
Exposición a vibraciones




Por levantamiento de carga
Por movimientos repetitivos
Contacto con químicos mediante:
1. Ojos, 2. Piel, 3 Inhalación, 4. Ingestión
Contacto con fluidos corporales
Ingestión de alimentos
Agresión de seres vivos
Golpeado por caída de materiales almacenados en altura
Caída a distinto nivel
Caída al mismo nivel
Desprendimientos, desplomes y derrumbes
Contacto con superficies con alta temperatura
Golpeado contra (corriendo hacia o tropezado con)
Golpeado por (objeto en movimiento)
Atrapado entre o debajo (aplastado o amputado)
Cortado por (objetos cortantes o punzantes)
Cortado por (superficies cortantes)
Golpeado por (caída de objetos)
Golpeado por (proyección de piezas)
Contacto con (partículas en proyección)
Golpeado por (fluido a presión)
Atrapado por pieza en movimiento











 Solicitar o elaborar un plano sencillo de la distribución de las 
instalaciones de las áreas donde se ejecutará el servicio, en los 
cuales se identificará los puestos de trabajo, maquinarias, equipos 
existentes que son generadores de alto nivel de riesgo. 
 Tomar como referencia los estándares de símbolos, se debe de 
asignar el símbolo de acuerdo al tipo de riesgo, así también se debe 
asignar el símbolo adecuado para las medidas de protección a 
utilizarse. 
 
Ilustración 22. Formas geométricas y significado. 






Ilustración 23. Señales de equipos contraincendios. 
Fuente: “RM 050-2013-TR”. Por Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo (2013). 
 
 
Ilustración 24. Señales de prohibición. 






Ilustración 25. Señales de advertencia. 
Tomado de “RM 050-2013-TR”. Por Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo 
(2013). 
 
Ilustración 26. Señales de Obligación. 




En la empresa CENERGIA EIRL. se identificaron las áreas de trabajo 
(sala de reuniones, oficina de ventas, logística, planeación, oficina de 
administración, oficina de gerencia, entre otros), para luego realizar una 
evaluación de los riesgos existentes, se coloca la señalización de Riesgo 
eléctrico, extintores y señales de evacuación, basándose en las 
siguientes normas: Norma Técnica Peruana NTP 399.010-1 para las 
señales de seguridad, RM 050-2013-TR.  
Se muestra el mapa de riesgos de la organización Cenergía EIRL. 
 
 
Ilustración 27. Mapa de riesgos de la empresa. 
Fuente: Los autores. 
 
Matriz de valoración de riesgos. Para realizar la valoración de los 




Supremo 024-2016-EM, Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional 
en Minería; en el cual se considera lo siguiente: 
1. Evaluación IPERC 
Nivel de riesgo Alto (A). Se coloca en cualquiera de estos casilleros el 
resultado obtenido de la evaluación, siempre y cuando el resultado del 
producto de la severidad por la probabilidad, da como resultado valores 
entre 1 y 8. 
Nivel de riesgo Medio (M). Si los resultados del producto de la severidad 
por la probabilidad, están entre los valores de 9 y 15, se debe de colocar 
en cualquiera de estos casilleros el valor obtenido con la evaluación.  
Nivel de riesgo Bajo (B). Se coloca en este casillero el valor de la 
evaluación, siempre en cuando que el resultado del producto de la 
severidad por la probabilidad, da como resultados valores entre 16 y 25. 
Para la poder hallar el valor se tiene que tomar en cuenta los criterios 
para la severidad establecidos en la Ilustración 28; la probabilidad se 
debe de tomar en consideración la matriz de la Ilustración 29. En ambos 
casos se debe de leer detenidamente los criterios de valoración; luego 





Ilustración 28 Severidad (Consecuencias). 
Fuente: “DS 024-2016-EM”. Por Ministerio de Energía y Minas (2016). 
 
 
Ilustración 29. Frecuencia (Probabilidad). 






Ilustración 30. Matriz de evaluación del riesgo. 
Fuente: DS 024-2016-EM”. Por Ministerio de Energía y Minas (2016). 
 
 
Ilustración 31. Aceptación del riesgo. 
Fuente: DS 024-2016-EM”. Por Ministerio de Energía y Minas (2016). 
 
Se detalla la evaluación del riesgo con su nivel de probabilidad, nivel de 
severidad y clasificación del riesgo cuantitativamente para determinar su 
jerarquía de control y reevaluación para tomar acciones de mejora. “DS 
024-2016-EM”. Por Ministerio de Energía y Minas (2016)
Catastrófico 1 1 2 4 7 11
Mortalidad 2 3 5 8 12 16
Permanente 3 6 9 13 17 20
Temporal 4 10 14 18 21 23
Menor 5 15 19 22 24 25
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Tabla 14. Matriz IPERC. 







Análisis de los riesgos y alternativas de gestión. El análisis de los 
riesgos y alternativas de gestión, están determinadas por los siguientes 
puntos: 
1. Medidas de control a implementar. Coloque las medidas de control 
a tomar en cuenta para controlar y/o reducir el nivel de riesgos evaluado, 
estas medidas de control están basadas en las cinco jerarquías de 
control: 1 = Eliminación; 2 = Sustitución; 3 = Controles de Ingeniería; 4 = 
Control administrativo y señalización; 5 = Equipos de Protección 
Personal.  
2. Evaluación del riesgo residual. Coloque los valores, obtenidos de 
la valoración de los riesgos, luego de la implementación de la medida de 
control. 
Para poder analizar los datos de la Identificación de Peligros, Evaluación 
de Riesgos, y Control se utilizará la matriz IPERC que propone el DS 024-
2016-EM, que proporciona dos modelos de Matriz uno para el IPERC 












Fuente: DS 024-2016-EM”. Por Ministerio de Energía y Minas (2016). 
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Se detalla la gestión preventiva de riesgos en el cuadro resumen matriz 
IPERC. Como acción de mejora en el “DS 024-2016-EM”. Por Ministerio 
de Energía y Minas (2016). 
 Propuesta de Toma de Decisiones – Actuar  
3.4.1 Revisión por la dirección 
La revisión por la dirección, en este caso la gerencia general, en tiempos 
y plazos determinados se realiza con la finalidad para asegurarse de la 
conveniencia, idoneidad y aplicación de todo lo planificado y se convierte 
además en la manifestación del liderazgo y compromiso de los 
representantes de la empresa ante todo los integrantes de la empresa, el 
estado y la sociedad. La revisión por la gerencia se incluye lo siguiente: 
 El estado de las acciones de las revisiones del Sistema Integrado de 
Gestión. 
 Los cambios en las cuestiones externas e internas que son 
relevantes para el Sistema Integrado de Gestión, necesidad y 
expectativa de las partes interesadas y las obligaciones de 
cumplimiento. 
 El grado de cumplimiento de los objetivos del Sistema Integrado de 
Gestión. 
 Adecuar los recursos necesarios. 
 Comunicaciones a las partes interesadas. 
 Verificar las oportunidades de mejora. 
3.4.2 Mejora Continua  
La mejora continua del sistema está basada en la metodología del PHVA, 
que es el mismo método utilizado en las normas técnicas de referencia; 
es decir ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, así 
como la ley 29783, y su reglamento el Decreto Supremo 024-2016-EM. 




dentro de ellas se encuentra el Ciclo Deming conocido como el ciclo 












5 ELABORACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN  
 Política Integrada de Gestión 
Para elaborar la documentación es necesario seguir una estructura que este 
alineado con los requisitos de las tres normas, además cumpla con las 
exigencias de las normas legales aplicables y los documentos estratégicos de la 
empresa; en ese sentido y dando cumplimiento a lo requerido se ha elaborado 
el documento “CE-SIG-PSIG Política del Sistema Integrado de Gestión”; esta 
política propuesta, debe seguir el procedimiento señalado en las normas en la 
cuales se basa este trabajo y las normas legales, por lo que la empresa deberá 
de cumplir con estos requisitos. 
 Lineamientos del Sistema Integrado de Gestión 
El SIG que se diseña, está formada por una secuencia lógica de la información 
documentada, basado en una organización adecuada, la que se inicia con la 
planificación de las actividades, la designación de responsabilidades, 
descripción de procesos, redacción de procedimientos y destinación de recursos. 
Se puede decir que es una metodología científica de actividades dominantes, 
procesos y documentos de la organización que facilita el cumplimiento de los 




la participación e implicación de todos los miembros de la empresa, pensando 
siempre en garantizar la satisfacción de los clientes. 
El sistema de gestión integrado debe ser apoyado en la definición y gestión de 
los procesos, (este forma parte de la planificación estratégica que la empresa 
tiene elaborado), los procesos significan el desglose de las actividades de la 
empresa en elementos bien definidos, estableciendo la secuencia apropiada y la 
interacción aplicable que existirán entre ellos y dentro del estudio y tratamiento 
de los mismos, los resultados de los productos y/o servicios, la seguridad de los 
empleados, así como el medio ambiente. 
 Objetivos para el Sistema Integrado de Gestión 
Los objetivos del sistema integrado de gestión son los que continuación se 
insertan: 
Objetivos relacionados con la calidad 
 Desplegar actividades estandarizadas relacionadas con los servicios que 
presta. 
 Instaurar estrategias de capacitación que mejoren y fortalezcan las 
competencias de los trabajadores con la finalidad de realizar el servicio con 
estándares de calidad requeridos y dentro del plazo establecido. 
 Ejecutar servicios de calidad que satisfagan los requerimientos de todas las 
partes interesadas. 
Objetivos relacionados con el medio ambiente 
 Fomentar el cuidado del medio ambiente, minimizando los impactos 
generados por la prestación del servicio 
 Fortificar la prevención de la violación y contaminación, mediante el control de 
los factores ambientales relacionados con los procesos y actividades que 
realiza la empresa. 




 Fomentar, suscitar, conservar condiciones laborales seguras y saludables de 
todos los trabajadores de la empresa, sean propios o de terceros, mediante 
la identificación de los peligros, valoración de los riesgos y establecimiento de 
los controles en el origen. 
 Infundir el trabajo en equipo, y concientización en el cuidado de la salud es 
responsabilidad de cada integrante de la empresa. 
 Interiorizar a cada trabajador en velar por su integridad laboral, física y mental, 
además por la de sus compañeros. 
 Documentos necesarios para el Sistema Integrado de Gestión 
Para elaborar los documentos del SIG, se ha considerado la interrelación entre 
las normas de tal manera que se pueda identificar la similitud de los requisitos, y 
con ello poder elaborar la lista de documentos que se describe en el ítem 4.5 
Previo a la elaboración de los documentos, se ha elaborado la Jerarquía típica 
de la documentación del sistema integrado de gestión (ilustración 33). 




    
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
 
Fuente: Los autores. 
 
 
Contenido de los documentos 
1. Describe el Sistema Integrado de Gestión, de 
acuerdo a las políticas, objetivos, planificación 
estratégica, entre otros. 
2. Describe los procesos y actividades 
interrelacionados requeridos para implementar 
el Sistema Integrado de Gestión. 
3. Consta de documentos de trabajo detallados 




 Procedimientos Obligatorios 
Luego de se ha elaborado la lista maestra de documentos que se deben de 
elaborar, en esta lista figuran desde la política hasta los formatos que, en este 
caso se ha elaborado para cumplir los requisitos del SIG. 
 
Ilustración 34. Descriptivo de control de documentos. 
Fuente: Los autores. 
 
El esquema que se ha seguido para la elaboración de los documentos es lo que 
señala el Decreto Supremo 024-2016-EM, y que se compone por los siguientes 
ítems: 1) Objetivo; 2) Alcance; 3) Referencias legales y otras normas; 4) 
Definiciones; 5) Responsabilidades; 6) Descripción; y 7) Anexos (registros).  
 Diagramas y mapa de procesos. 
Los diagramas y mapa de procesos en esta etapa de la propuesta están 
relacionados con las gráficas que se tiene que utilizar para mostrar los resultados 
del análisis de los datos, con la finalidad de dar una muestra gráfica de los 
números obtenidos y se pueda tener una mayor perspectiva de la realidad. En 
este caso se adoptarán los siguientes diagramas. 
Código: CE-SIG-F01
Fecha: 15/08/2017
Identificador Código Nombre del Documento Etapa Rev Versión Fecha de Vigencia
SIG CE-SIG-PSIG Política del Sistema Integrado de Gestión P
SIG CE-SIG-D001 Objetivos y programas P
SIG CE-SIG-D002 Requisitos legales y otros requisitos P
SSO CE-SIG-D003 IPER P
SIG CE-SIG-D004 Control de documentos y registros H
SIG CE-SIG-D005 Comunicación, participación y consulta H
SIG CE-SIG-D006 Competencias, formación y toma de conciencia H
MA CE-SIG-D007 Identificación y evaluación de aspectos ambientales H
MA CE-SIG-D008 Almacenamiento y disposición final de residuos solidos H
SSO CE-SIG-D009 Investigación de incidentes H
MA Y SSO CE-SIG-D010 Plan de preparación y respuesta de emergencia H
MA CE-SIG-D011 Trabajos en altura H
SSO CE-SIG-D012 Plan de Manejo Ambiental (PMA) H
SSO CE-SIG-D013 Manejo manual de cargas H
SSO CE-SIG-D014 Utilización de máquinas y equipos de trabajo H
SSO CE-SIG-D015 Equipo de Protección personal H
SIG CE-SIG-D016 Inspecciones V
SIG CE-SIG-D017 Auditorías internas y externas V
SIG CE-SIG-D018 Productos no conformes V
SSO CE-SIG-D019 Exámenes médicos V
SIG CE-SIG-D020 Revisión por la gerencia A
SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
Revisión: 01




1. Diagrama de Barras. Este tipo de diagrama se utilizará cuando se quiera 
mostrar resultados de análisis de frecuencias. 
2. Diagrama de Pastel. Será utilizado para mostrar los porcentajes de los 
resultados de un análisis como porcentajes de índices de accidentabilidad. 
3. Diagrama de flujo. Este tipo de diagramas será utilizado para la descripción 
gráfica de los pasos de realización de una tarea es decir será utilizado para 
demostrar el flujo de la actividad física o del flujo de la información. 
4. Diagrama de Gantt. Esta herramienta será utilizada para poder establecer 
cronogramas, calendarios, programas, de ejecución o realización de las tareas 
o actividades dentro de un tiempo total determinado. 
5. Diagrama Causa Efecto: O espina de pescado como es conocido, se utilizará 
para graficar la relación cualitativa de los factores que suelen contribuir a que un 
determinado elemento tenga un efecto positivo, neutro o negativo. 
6. Mapa del proceso. Cuando se tiene más de una actividad, se puede elaborar 
mapa de proceso, con la finalidad de graficar las entradas, la relación entre los 
involucrados y las salidas que intervienen en la realización de un producto o 
servicio y los requisitos de cliente 
 Procedimientos 
Los procedimientos detallan la secuencia de actividades para actuar de forma 
segura y desarrollar la actividad de manera eficaz en cada proceso, los 
procedimientos deben de estar documentados. 
 Especificación técnica 
Las especificaciones técnicas son documentos en los que se detallan las 
características y condiciones que debe de cumplir un producto o servicio. 
 Registros 
Los registros son documentos que muestran resultados obtenidos de los 











6 CAPITULO V:  
 
PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA INTEGRADO GESTIÓN 
 Organización del sistema de gestión 
Como se ha desarrollado a lo largo del documento y descrito en el marco teórico, 
la organización del sistema de gestión está basada en la metodología del PHVA, 
por lo que se ha seguido las siguientes acciones: 
1. Planificar. Ha esta etapa le corresponde los siguientes documentos: 
 CE-SIG-PSIG Política del Sistema Integrado de Gestión. 
 CE-SIG-D001 Objetivos y programas. 
 CE-SIG-D002 Requisitos legales y otros requisitos. 
 CE-SIG-D003 IPERC. 
2. Hacer. En esta etapa se ha elaborado los siguientes documentos: 
 CE-SIG-D004 Control de documentos y registros. 
 CE-SIG-D005 Comunicación, participación y consulta. 
 CE-SIG-D006 Competencias, formación y toma de conciencia. 
 CE-SIG-D007 Identificación y evaluación de aspectos ambientales. 
 CE-SIG-D008 Almacenamiento y disposición final de residuos sólidos. 
 CE-SIG-D009 Investigación de incidentes. 
 CE-SIG-D010 Plan de preparación y respuesta de emergencia. 




 CE-SIG-D012 Plan de manejo ambiental. 
 CE-SIG-D013 Manejo manual de cargas. 
 CE-SIG-D014 Utilización de máquinas y equipos de trabajo. 
 CE-SIG-D015 Equipo de Protección personal. 
3. Verificar. Ha esta etapa le corresponde los siguientes documentos: 
 CE-SIG-D016 Inspecciones. 
 CE-SIG-D017 Auditorías internas y externas. 
 CE-SIG-D018 Tratamiento de No conformidades y Acciones correctivas. 
 CE-SIG-D019 Exámenes médicos. 
4. Actuar. Para esta etapa se ha elaborado los siguientes documentos 
 CE-SIG-D020 Revisión por la gerencia 
 
Ilustración 35. Ciclo de mejoramiento continuo. 
Fuente: Los autores. 
 Provisión de los Recursos 
6.2.1 Recursos Humanos 
Es importante que la gerencia de la empresa, en esta etapa autorice para 
que se capacite, entrene o contrate personal entendido en 
implementación y mantenimiento de los sistemas integrados de gestión. 
Adicional a ello se recomienda que se cree un comité formado por 




calidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional con la finalidad 
que el SIG propuesto tenga los objetivos esperados. 
6.2.2 Infraestructura y equipos 
Pero no solo es necesario contar con recursos humanos, sino también es 
necesario de un ambiente adecuado donde puedan trabajar estas 
personas, este ambiente debe de estar equipado con los equipos 
necesarios para realizar su trabajo de forma eficiente y eficaz. Los 
equipos mínimos con los que se debe de contar es con un computador 
por persona, una impresora para todo el equipo, proyectores multimedia, 
entre otros, además de los utilices de escritorio necesarios. Los equipos 
deben de estar conectados al servicio de internet y extranet de la 
empresa. 
6.2.3 Presupuesto 
Lo anterior no será posible sin el presupuesto necesario para desarrollar 
todas las actividades relacionadas con el SIG; para ello se debe de incluir 
una partida en el presupuesto anual (previo estudio de costos a cargo del 
departamento de contabilidad), este presupuesto aprobado se demuestra 
los compromisos asumidos por la gerencia de la empresa para la 
implementación del diseño y mantenimiento de la misma. 
 Desarrollo del Plan de Integración de los Sistemas de Gestión Propuestos 
6.3.1 Fase I: Diagnóstico 
En el capítulo III de este documento se ha realizado el diagnóstico de 
línea base de la gestión de la Calidad, Medio ambiente y SSO; aplicando 






Tabla 15. Resultado del diagnóstico. 
Fuente: Los autores. 
 
 
Los tres calificados como POBRE. 
Sin embargo, se recomienda que éste diagnóstico tiene que ser revisado 
antes de tomar las medidas recomendadas debido al trascurso del tiempo 
los resultados hayan podido variar por mejoras aisladas que se pudieron 
haber realizado desde la fecha de realización del diagnóstico hasta la 
aceptación del diseño. 
En el capítulo III obteniendo los resultados de cumplimiento de las normas 
ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015 Y OHSAS 18001: 2007. Se grafica los 
resultados de las matrices. En donde la barra azul indica el porcentaje 
ideal, la verde lo logrado y el rojo la brecha. 
6.3.2 Fase II: Redacción de la documentación 
Previo a la redacción propiamente dicha, se tiene que revisar toda la 
documentación de referencia que se ha identificado para realizar esta 
actividad. La redacción de la documentación se debe de iniciar por el 
procedimiento control de documentos y registros (CE-SIG-D004), debido 
a que en este documento se describe el cómo se debe de redactar todos 
los documentos incluyendo, el estilo, formato, diseño, tipo de letra 
espacios, encabezado y pie de página, sin dejar de lado el esquema. 
Luego, se deberá de redactar la política integrada, los objetivos y los 
procedimientos, junto con cada procedimiento se deberá de redactar los 
formatos que se debe de utilizar en cada procedimiento. 
En el presente programa de producto no conforme ha sido desarrollado 











Tabla 16 Programa de productos no conformes. 
Fuente: Los autores. 
 
 
6.3.3 Fase III: Revisión de la Documentación 
Finalizada la redacción de la información, se realizará una revisión de la 
misma por los integrantes del comité del sistema integrado de gestión, 
quienes darán la conformidad del contenido y pasos seguidos; 
inmediatamente después se deberá de iniciar la verificación del 
cumplimiento de los requisitos de las normas mediante la identificación 
de los mismos en la matriz de suficiencia de documentación integrada en 
relación entre las normas ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015 Y OHSAS 
18001: 2007, detallando los procedimiento obligatorios y no obligatorios 




Tabla 17. Matriz de suficiencia de documentación integrada. 
Fuente: Los autores. 
 
 
4.1 Procedimiento para la determinación 
del contexto de la organización y las 
4.1    Comprensión    de    la    organización    y    su    
contexto  
4.1 Procedimiento para determinar el contexto de la 
organización y las partes interesadas
    
4.2 Procedimiento para la determinación 
del contexto de la organización y las 
4.2    Comprensión    de    las    necesidades    y    
expectativas  de    las    partes    interesadas    
4.2 Procedimiento para determinar el contexto de la 
organización y las partes interesadas
    
4.3 Alcance del SGC
4.3    Determinación    del    alcance    del    sistema    de    
gestión  ambiental    
4.3 Alcance del SGA 4.1    Requisitos    generales    4.1 Alcance del SGS
4.4    Sistema    de    gestión    ambiental    4.1    Requisitos    generales    
5.  LIDERAZGO        
5.1    Liderazgo    y    compromiso        
5.2 Política de Calidad 5.2    Política    ambiental    5.2 Política ambiental 4.2    Política    de    SST    4.2 Política de Seguridad
5.3    Roles,    responsabilidades    y    autoridades    de    la   
 organización  
    
6.  PLANIFICACIÓN    4.3    Planificación    
6.1 Procedimiento para tratar o abordar el 
riesgo y oportunidades
6.1    Acciones    para    abordar    riesgos    y    
oportunidades  
6.1.1 Riesgos y oportunidades 
a abordar y procesos 
necesarios
6.1.2 Criterio para la 
evaluación de aspectos 
ambientales significativos
6.1.2 Aspectos ambientales 
con impactos ambientales 
6.1.1 Procedimiento para identificación y evaluación de 
aspectos y riesgos ambientales
6.1.2 Procedimiento para identificación y evaluación de 
aspectos y riesgos ambientales
4.3.1    Identificación    peligros,    evaluación    de    riesgos    y   
 determinación    de    controles    
4.3.2    Requisitos    legales    y    otros    requisitos    
4.3.1 Registro de identificación de 
peligros, evaluación de riesgos y 
determinación de controles
4.3.1 Procedimiento de identificación de 
peligros y evaluación de riesgos y 
determinación de controles
4.3.2 Procedimiento para requisitos legales 
y otros requisitos
6.2 Objetivos de Calidad
6.2    Objetivos    ambientales    y    planificación    para    
lograrlos  
6.2 Objetivos ambientales y 
planes para conseguirlos
4.3.3    Objetivos    y    programas    
4.3.3 Objetivos y programa de 
seguridad
        
7.  APOYO    4.4    Implementación    y    operación    
7.1.5.1 Registro de 
Monotorización y 
Medición de Equipamiento 
y Calibración
7.1.2 Procedimiento para la competencia, 
la capacitación y la concienciación
7.1.5 Procedimiento para el 
mantenimiento del equipamiento y la 
7.1    Recursos    
4.4.1    Recursos,    funciones,    responsabilidad    y    
autoridad  
4.4.1 Funciones, responsabilidades y 
autoridades
7.2 Registro de Formación, 
Cualidades, Competencia, 
7.2 Procedimiento para la competencia, la 
capacitación y la concienciación
7.2    Competencia    
7.2 Registro de capacitación, 
habilidades, experiencia y 
7.2 Procedimiento de competencia, capacitación y 
concienciación
4.4.2    Competencia,    formación    y    toma    de    conciencia    
4.4.2 Registros de Competencia, 
Conciencia y Entrenamiento
4.4.2 Procedimiento para la competencia, 
capacitación y sensibilización de seguridad
7.3 Procedimiento para la competencia, la 
capacitación y la concienciación
7.3    Toma    de    conciencia    
7.3 Procedimiento de competencia, capacitación y 
concienciación
4.4.2    Competencia,    formación    y    toma    de    conciencia    
7.4    Comunicación    7.4 Evidencia de comunicación 7.4 Procedimiento para comunicación 4.4.3  Comunicación,    participación    y    consulta    
4.4.3.1 Comunicación de partes 
externas
4.4.3 Procedimiento de Comunicación, 
Participación y Consulta de seguridad
7.5 Procedimiento para el control de 
registros y documentos
7.5    Información    documentada    
7.5 Procedimiento para el control de documentos y 
registros
4.4.4    Documentación    
4.4.5    Control    de    documentos    
4.5.4    Control    de    los    registros    
4.4.4 Alcance del SGS
4.4.4 Política de Seguridad
4.4.4 Objetivos y programa de 
seguridad
4.4.5 Procedimiento para el control de 
documentos y registros
4.5.4 Procedimiento para el control de 
documentos y registros
8.  OPERACIÓN    4.4    Implementación    y    operación    
8.1    Planificación    y    control    operacional    8.1 Control operacional 4.4.6    Control    operacional    
4.4.6 Procedimientos de control 
operacional
8.2.3.2 Registro de 
Revisión de 
8.2 Procedimiento de ventas         
8.2    Preparación    y    respuesta    ante    emergencias    
8.2 Preparación y respuesta a 
emergencias
4.4.7    Preparación    y    respuesta    ante    emergencias    
4.4.7 Procedimiento para la preparación y 
respuesta de emergencia
8.3.2 Registro sobre la 
Revisión de las Salidas en 
Diseño y Desarrollo
8.3.3 Registro sobre las 
Entradas en Diseño y 
Desarrollo
8.3 Procedimiento para el diseño y 
desarrollo
8.4.1 Criterios para la 
Evaluación y Selección de 
8.5.1 Carácteristicas del 
Producto que es 
Producido y el Servicio 
Proporcionado
8.5.3 Registro de 
8.5 Procedimiento para producción y 
provisión del servicio
8.5.4 Procedimiento de almacenamiento
8.6 Registro de 
Conformidad de 
8.7.2 Registro de 
Productos No Conformes
8.7 Procedimiento para la gestión de no 


















4.1    Comprensión    de    la    organización    y    su    contexto    
4.2    Comprensión    de    las    necesidades    y    expectativas    de    las 
partes  interesadas    
6.2    Objetivos    de    la    calidad    y    planificación    para    lograrlos    
6.3    Planificación    de    los    cambios    
6.  PLANIFICACIÓN    
6.1    Acciones    para    abordar    riesgos    y    oportunidades    
5.2    Política    
5.3    Roles,    responsabilidades    y    autoridades    de    la    organización    
7.2    Competencia    
7.3    Toma    de    conciencia    
7.4    Comunicación    
5.1    Liderazgo    y    compromiso    
4.3    Determinación    del    alcance    del    sistema    de    gestión    de    la   
 Calidad    






4.  REQUISITOS    DEL    SISTEMA    DE    GESTIÓN    DE    LA    SST   
 





8.7    Control    de    las    salidas    no    conformes    
ISO 9001:2015 ISO 14001:2015 OHSAS    18001:2007                       
    
8.3    Diseño    y    desarrollo    de    los    productos    y    servicios    
8.4    Control    de    los    procesos,    productos    y    servicios    
suministrados    externamente    
8.5    Producción    y    provisión    del    servicio    
8.6    Liberación    de    los    productos    y    servicios    
8.1    Planificación    y    control    operacional    
8.2    Requisitos    para    los    productos    y    servicios    
7.5    Información    documentada    
8.  OPERACIÓN    
7.  APOYO    




6.3.4 Fase IV: Formación e Implementación 
Un sistema de gestión, no tendrá frutos si es que no se desarrolla la 
formación, comunicación a los interesados, y las mediciones sobre las 
metas logradas; pero ello esta fase rompe el equilibrio entre lo planificado 
y lo hecho.  
La formación. Esta referida a la capacitación propiamente dicha que se 
tiene que dar a todos los interesados en la cual se deberá de informar 
sobre el objetivo de los documentos, el contenido de los mismos y lo que 
se espera obtener con la implementación de ellos, todo esto con la 
finalidad de obtener el compromiso de los trabajadores considerando 
expositores internos o externos. 
Tabla 18. Programa de capacitación. 







Identificando como partes interesadas a los propietarios, trabajadores, 
clientes, proveedores y gobiernos, se muestra cado uno de los mismos 
con diferentes necesidades y expectativas como se detalla en la 
ilustración 10 Análisis de los clientes. 
Comunicación. Además de la formación se tiene que comunicar 
mediante diferentes medios de comunicación, como paneles, revistas, 
página web, folletos, trípticos, entre otros canales de comunicación; 
verificando constantemente que esta comunicación que llegue a todos los 
interesados. 
6.3.5 Fase V: Auditoría Interna 
Para verificar que todo lo que se ha planificado se haya realizado, se tiene 
que verificar todo lo actuado, es por ello que se recomienda la realización 
de una auditoria interna, antes de realizar una externa; con la auditoria la 
gerencia podrá tener una idea clara, de cómo está el avance de la 
implementación propuesta, los problemas existentes, y deficiencias 
encontradas, todo ello con la finalidad de tomar medidas correctivas. 
Estas auditorías por lo menos se deben de realizar dos veces al año y de 
ser necesario una externa en un periodo de un año. 
6.3.6 Fase VI: Revisión por la gerencia 
La gerencia tiene como responsabilidad revisar el comportamiento del 
sistema integrado de gestión con la finalidad de verificar la eficacia, 
implementación, mantenimiento, medidas correctivas, y mejora continua 
del sistema integrado de gestión. De la revisión de la gerencia se emana 
recomendaciones que los responsables de cada área, departamento, 
















Primera.  Se ha realizado diagnóstico de línea base, obteniéndose el 42.34% de 
cumplimiento con los requisitos de Calidad, porcentaje que indica que el 
cumplimiento es Pobre. Para el caso del medio ambiente se ha obtenido 
42.59%, el cumplimiento es Pobre. Luego de realizar el diagnóstico de la 
SSO se ha obtenido 42.03%, lo que señala que la implementación, al igual 
que en los dos casos anteriores, es Pobre. 
Segundo. Para poder realizar el plan de implementación se ha Identificado secuencias 
e interacción de los diferentes procesos en la empresa, concluyendo que los 
servicios que se presta son independientes uno del otro, así como el tiempo 
de vida de cada servicio; sin embargo, con lo realizado se ha podido 
determinar mejor como es que funciona la empresa y la secuencia del 
servicio. 
Tercero.  Como parte del desarrollo de la propuesta se ha realizado la matriz de 
interacción de las normas y con estas se ha procedido a diseñar y elaborar 
los formatos y documentos necesarios para el Sistema Integrado de Gestión 
que se propone. 
Cuarto.    Con la propuesta y elaboración de este diseño se puede garantizar de cierta 
manera el mejoramiento continuo bajo medidas de control y evaluación del 












Primera.  Antes de iniciar a ejecutar la propuesta de sistema integrado de gestión 
propuesto es necesario que se realice nuevamente el diagnóstico de la 
situación actual (a ese momento de tiempo), con referencia a la calidad, 
medio ambiente, y SSO, con la finalidad de que se pueda tener resultados 
reales a ese momento. 
Segundo. Es probable que en el trascurso del tiempo la empresa por la propia 
naturaleza de los servicios que presta, cambie los procesos relacionados 
con el servicio, es por ello que al igual que en el caso anterior se debe de 
revisar la documentación estratégica, con la finalidad de realizar las 
comparaciones necesarias de lo planificado y lo que la empresa tenga a esa 
fecha. 
Tercero.  Como producto de los cambios que pueda tener la empresa, y las variaciones 
de las normas legales que el estado pueda publicar o la entrada en vigencia 
de algún otro requisito que cambie en las normas de referencia se tiene que 
verificar si la documentación y formatos cumplen con lo requerido. 
Cuarto.   Con la elaboración del diseño, de por sí sola no se garantiza que la mejora 
continua tenga éxito, para eso es necesario que la empresa establezca los 
mecanismos de control y mantenimiento del sistema integrado de gestión, 







Ciclo Deming – PHVA: Las tres normas internacionales, ISO 9001:2015, ISO 
14001:2015 y OHSAS 18001:2007, trabajan bajo la metodología del ciclo de Deming, 
Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA); ideal para la mejora continua. Este ciclo, 
permite la consecución de un establecimiento de mejora continua, de todos los procesos 
de la empresa, y una visión de ciclo virtuoso; es ideal para atentos al cambio en todos 
sus extremos. 
Sistema de SST: El sistema de seguridad y salud en el trabajo, son un conjunto de 
elementos interactivos con la finalidad de buscar la prevención, con estrategias 
diferentes a los asumidos tradicionalmente, estos porque se trata de un modelo muy 
interiorizado en la organización, por lo tanto, será proactivo por la incorporación de los 
procesos, mecanismos de evaluación y mejora continua. 
Peligros: Pero para que los accidentes ocurran deben existir los peligros, de lo contrario 
nadie seria propenso a sufrir un accidente. Los peligros a su vez están íntimamente 
relacionados a los actos y condiciones sub estándares relacionados con la 
manifestación de los accidentes. 
Riesgo: Muchas veces se ha utilizado esta palabra para expresar un probable daño a 
las que puedan estar expuestas las personas. Por lo tanto, la palabra riesgo es utilizada 
en diferentes escenarios de la vida, en donde la expresión no está relacionada con 
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